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ABSTRAKSI 
ANALISIS PENGARUH RELATIONSHIP MARKETING DALAM 
MENCAPAI KEPUASAN PELANGGAN PADA BISNIS JASA 
TRANSPORTASI PO RAYA 
 
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan survei. 
Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah: (1) Untuk menguji pengaruh 
relationship marketing secara bersama-sama yang terdiri dari variabel pertalian, 
empati, timbal balik, dan kepercayaan pada kepuasan pelanggan PO. RAYA. (2) 
Untuk menguji pengaruh relationship marketing secara parsial yang terdiri dari 
variabel pertalian, empati, timbal balik, dan kepercayaan pada kepuasan 
pelanggan PO. RAYA. Populasi penelitian adalah seluruh penumpang Bus PO 
RAYA berbagai jurusan  dengan berbagai kelas. Sampel yang diambil sebanyak 
100 orang dengan teknik sampling purposive sampling. Metode analisis data 
meliputi: (1) Uji instrumen penelitian terdiri dari: uji validitas dan reliabilitas, (2) 
Uji asumsi klasik, terdiri dari: uji normalitas, multikolinearitas, 
heteroskedastisitas, dan autokorelasi. (3) Uji hipotesis, terdiri dari: uji regresi 
linear berganda, uji t, uji F dan uji R Square. Hasil analisis data menunjukkan 
hasil: (1) Uji F menunjukkan secara bersama-sama pertalian, empati, timbal balik 
dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 
ditunjukkan oleh nilai Fhitung sebesar 29,969 dan signifikansi sebesar 0,000. Hal ini 
berarti hipotesis pertama yang menyatakan bahwa "Dimensi Relationship 
Marketing yang meliputi variabel pertalian, empati, timbal balik dan kepercayaan 
secara bersama-sama memiliki pengaruh positif dan signifikan pada kepuasan 
pelanggan PO. RAYA terbukti kebenarannya. (2) Uji t menunjukkan secara 
individu pertalian, empati, timbal lik dan kepercayaan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh variabel 
pertalian nilai thitung 2,839 dan nilai signifikansi 0,006, variabel empati nilai thitung 
2,023 dan sig 0,046, variabel timbal balik thitung 2,208 dan sig 0,030 dan variabel 
kepercayaan thitung 2,389 dan sig. 0,018. Berarti hipotesis kedua yang menyatakan 
bahwa "Dimensi Reliationship Marketing yang meliputi pertalian, empati, timbal 
balik dan kepercayaan secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan pada PO RAYA" terbukti kebenarannya. (3) Uji 
regresi linear berganda diperoleh koefisien regresi variabel pertalian merupakan 
variabel yang nilai koefisien regresinya (B) paling besar yaitu 0,247. Hal ini 
menunjukkan bahwa variabel pertalian merupakan variabel yang paling besar 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
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